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Trabajo de investigación sobre Psicología Industrial, específicamente Riesgos 
Psicosociales y Desempeño Laboral. El objetivo fundamental es identificar  los factores de 
los riesgos psicosociales y su influencia en el  desempeño del personal en la 
Administración Central de la COAC “29 de Octubre.” Ltda. Se explica teóricamente con la 
teoría bifactorial de Herzberg, la cual está basada en la relación que un individuo mantiene 
entre su actitud y su ambiente de trabajo, esto depende de los factores intrínsecos y 
extrínsecos; detallados en dos capítulos: riesgos psicosociales y desempeño laboral. 
Investigación correlacional, no experimental, se ha aplicado el método deductivo inductivo 
y estadístico. La  hipótesis plantea que los riesgos psicosociales inciden directamente en el 
desempeño laboral. Como conclusión los riesgos psicosociales son un factor determinante 
en el desempeño laboral. Por lo que la recomendación es implementar instrumentos de 
evaluación para ambas variables y de esta manera mitigar los factores psicosociales y 
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Research on Industrial Psychology, specifically on Psychosocial Risks and Job 
Performance. The main objective is to identify psychosocial risk factors and their influence 
on staff performance in the Central Administration of the COAC "29 dc Octubrc" Ltd. 
Theoretically explained by the Hcrzbcrg two-factor theory, which is based on the 
relationship that an individual maintains among his/her attitude and work environment, this 
depends on the intrinsic and extrinsic factors; detailed in two chapters: Psychosocial risks 
and work performance. Co-relational research, non-cxpcrimental, has been applied the 
inductive deductive and statistical method. The hypothesis states that psychosocial risks 
affect directly job performance. In conclusion psychosocial risks are a determinant factor 
in job performance. The recommendation is to implement assessment tools for both 
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN  
 
INTRODUCCIÓN 
     En el presente trabajo de investigación se dará a conocer,  que en la actualidad el 
contexto laboral coexiste con varios factores que inciden en el desempeño laboral de los 
trabajadores, independientemente de la razón social o tipo de empresa, por lo cual, en 
dicho estudio se ha tomado en consideración al personal que labora en una institución 
financiera. 
     Los factores que aparecen en el ámbito laboral y que influyen en el desempeño laboral 
de los empleados de acuerdo al giro del negocio, son los factores físicos y psicosociales, 
cabe aclarar  que de acuerdo a esta investigación está orientada a los factores psicosociales  
ya que al mantenerse los individuos en constante interacción esto implica que se 
desarrollen varios situaciones en  las cuales se verán comprometidos  dichos factores y el 
desempeño laboral,  mismos  que afectara en el desarrollo de los individuos y por ende en 
su desempeño laboral por esta razón  tendrá influencia directa  en la ejecución de los 
objetivos y metas que se deben cumplir y obtener a nivel organizacional. 
     Cabe destacar que en la actualidad los avances tecnológicos y el constante cambio del 
mercado laboral, conlleva que empresas  de todo tipo estén a la vanguardia de dichos 
cambios, lo cual implica mayor presión y exigencia y un alto nivel de eficiencia y de 
compromiso hacia sus empleados, y esto tendrá relación directa en el desarrollo de los 
factores psicosociales, y su influencia en el desempeño laboral, ya que lamentablemente, 
varias de las organizaciones no pueden o no saben realmente como brindar a sus 
empleados un ambiente adecuado y pleno para desarrollarse incluso teniendo voluntad para 






PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
¿Los riesgos psicosociales  presentes  en los trabajadores de la Administración Central de 
la COAC “29 de Octubre.” Ltda. Han afectado de una manera negativa en el desempeño 
laboral en el trabajo? 
Preguntas 
• ¿Los riesgos psicosociales influyen en el desempeño laboral? 
• ¿Qué riesgos psicosociales afectan en el desempeño laboral? 
• ¿Cómo fortalecer la prevención de los riesgos psicosociales en la Administración 





Identificar  los factores de los riesgos psicosociales y su influencia en el  Desempeño del 
personal en la Administración Central de la COAC “29 de Octubre.” Ltda.  
Específicos 
 
• Establecer cuáles son los riesgos psicosociales a los que están expuestos los 
trabajadores. 
• Proponer estrategias para la prevención de los riegos psicosociales. 
• Evaluación de los niveles de desempeño laboral de los trabajadores de la COAC “29 de 
Octubre.” Ltda.  
Justificación e Importancia  
     La investigación está orientada en dar a conocer y describir  la importancia de la 
detección de los  riesgos psicosociales  y sobre todo  ahondar en la influencia que los 
mismos tienen sobre el desempeño laboral y las situaciones que se desencadenan debido a 





Administración Central así como su influencia directa e indirecta en los objetivos 
organizacionales y en el servicio que se ofrece a la comunidad. 
     De  manera general, el desempeño laboral  viene a representar y  reflejar la 
productividad de una organización y sobre todo el prestigio que la misma  adquiere al 
brindar un servicio por lo que es de suma importancia que el desempeño laboral a nivel 
institucional sea óptimo. 
     Actualmente, la población con la que se realizara la investigación no cuenta con un 
precedente de identificación de riesgos psicosociales, y aún más como su existencia afecta 
en el desempeño laboral y desarrollo a nivel organizacional, al mencionar estos aspectos en 
el ámbito laboral si bien se conoce sobre la existencia de dichos riesgos no se ha tenido una 
adecuada intervención frente a los mismo. 
     Dentro del contexto laboral se manejan varias situaciones y variables pero en el caso de 
esta investigación al enfocarse en variables como el desempeño laboral y los riesgos 
psicosociales, dichas variables tendrán gran incidencia en todo el ambienté en el que se 
desenvuelven los trabajadores reflejando lo motivados que se encuentran en su lugar de 
trabajo o por lo contrario el desgano por su trabajo lo que se manifestara en su desempeño 
laboral.   
     Dicho lo anterior pasamos a considerar porque en los últimos años el panorama de la 
seguridad y salud ha cambiado, ya que en este campo los objetivos centrales son los 
accidentes laborales y las enfermedades profesionales. Los factores psicosociales tienen 
por objeto que las condiciones de trabajo procuren el bienestar personal y social de los 





contrario, condiciones nocivas y actitudes inadecuadas en el desarrollo del trabajo 
desencadenarán malestar. 
     Por todo lo mencionado, se resalta la importancia de la investigación, siendo esta una 
investigación correlacional que se obtendrá datos estadísticos y demostrados para describir 
estas dos variables de factores de riesgos psicosociales y desempeño laboral 
Teoría Bifactorial de Herzberg. Su criterio se basa en que el nivel de rendimiento de los 
individuos varía de acuerdo al nivel de motivación o satisfacción. Por lo que, las respuestas 
hacia el trabajo se muestran diferentes sean positivas o negativas de una situación a otra. 
Los elementos relacionados en su teoría son: 
Coque (2013) afirma: 
Los factores higiénicos o insatisfactorios (extrínsecos): estos factores  se relacionan 
con la insatisfacción ya que se originan en el ambiente que rodea a las personas y 
comprende las condiciones en el que desempeña su trabajo. Lo cual implica que 
dichas condiciones son administradas por la empresa por lo que dichos factores 
están fuera de control de las personas. (p.175) 
 
Los factores higiénico son: salario, los beneficios sociales, el tipo de dirección o 
supervisión, condiciones físicas y ambiéntales, las normas y políticas, el clima laboral y la 
relación entre la empresa y las personas, la seguridad personal. 
Por lo que  de manera general dichos factores no producen motivación propiamente dicha 
pero cuya carencia genera insatisfacción en la organización. 
Coque (2013) afirma: 
Los Factores motivacionales o satisfactorios (intrínsecos): estos factores tienen que 
ver con la satisfacción existente en el cargo y las actividades que se ejecuten, es por 
esto que los factores motivacionales están bajo el control del individuo. Estos 
factores están relacionados con el reconocimiento, responsabilidad, las necesidades 
de autorrealización o logro, el trabajo en sí, el  progreso o ascenso. (p.176) 
 
Por lo tanto, a diferencia de los factores higiénicos, estos realmente producen motivación, 








FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIALES 
 
1.1 Introducción a los factores de riesgo psicosociales 
     En la actualidad las organizaciones están sujetas a experimentar cambios que influyen 
directamente en la seguridad y salud del trabajo. 
Cuando se aborda el factor humano como recurso imprescindible dentro de la 
empresa, a menudo no son tenidas en cuenta como se debería las capacidades del 
trabajador, sus motivaciones, sus expectativas, y en definitiva cubrir sus 
necesidades en el ambiente laboral, teniendo como marco que su salud desde el 
punto de vista psicosocial esté salvaguardada. (Solanas, 2006, p. 5) 
 
     Este nuevo tipo de organizaciones dan lugar a que surjan nuevos riesgos y nuevas 
enfermedades que están adquiriendo gran importancia lo que requiere una atención urgente 
y especifica. 
 
     Debido a que varios eventos y acontecimientos se han venido suscitando a lo largo del 
desarrollo de las organizaciones de todo tipo,  han dado como resultado la aparición de la 
salud laboral como un derecho de los trabajadores, lo que esto implica que ningún 
trabajador  puede ser expuesto a eventos que perjudiquen su salud.  
 
     Desde esta perspectiva, los factores de riesgo psicosociales son negativos y pueden 
afectar tanto a la salud física, psíquica o social,  es decir alterar y desequilibrar las 
capacidades de los individuos para manejar y responder al flujo de las actividades 
derivadas del trabajo. Estos son múltiples y pueden provenir de los distintos componentes 
del trabajo: falta de control en el trabajo, muchas horas de trabajo, intensidad del ritmo de 
trabajo, horarios cambiantes e imprevisibles, mala comunicación organizacional, 
ambigüedad o sobre carga de rol. Por lo que con mayor frecuencia se habla directamente 
de los riesgos psicosociales para referirse a una serie de situaciones de gran peso en la vida 





el estar expuesto a la  violencia y agresión en el trabajo, el acoso laboral y sexual, el estrés 
crónico, el burnout, y la inseguridad contractual. 
1.2 Factores de riesgos psicosociales 
 
     Los factores de riesgo psicosocial en el trabajo hacen referencia a las condiciones que 
se encuentran presentes en una situación laboral y que están directamente relacionadas con 
las condiciones ambientales, con la organización, con los procedimientos y métodos de 
trabajo, con las relaciones entre los trabajadores Con el contenido del trabajo y con la 
realización de las tareas (Azcuénaga, 2011). y que pueden afectar a través de mecanismos 
psicológicos y fisiológicos, tanto a la salud del trabajador como al desempeño de su labor. 
 
     Todos aquellos agentes de riesgo con los que el sujeto convive día a día y que son 
percibidos de manera negativa por el propio individuo afectan su salud. Es preciso añadir 
que no todas las personas perciben de la misma manera las condiciones en que desarrollan 
su trabajo respondiendo de manera individual y distinta, según la situación  a la que se 
expongan. 
 
     Para comprender el concepto de riesgos psicosociales resulta necesario definir el 
término de riesgo laboral, que es la probabilidad de que un trabajador sufra un daño 
originado por las actividades que realiza en su lugar de trabajo. 
 
     Es importante mencionar que los factores psicosociales en el la organización inciden 
directamente en todos los ámbitos en los que los empleados y trabajadores  se 
desenvuelvan en su cotidianeidad, en el desarrollo laboral e interpersonal esto estará  
directamente ligado a como el individuo reaccione frente a los estímulos a los que este 
expuesto y estos influirán o no en su comportamiento de acuerdo a la manera en la que 





     Continuamente,  los riesgos psicosociales en el trabajo actúan durante largos periodos 
de tiempo, de forma continua o intermitente y son numerosos, de diferente naturaleza y 
complejos, dado que no sólo están conformados por diversas variables del entorno laboral 
sino que, además intervienen las variables personales del trabajador como “las actitudes, la 
motivación, las percepciones, las experiencias, la formación, las capacidades y los recursos 
personales y profesionales (Azcuénaga, 2011). La personalidad y la situación vital del 
trabajador tanto en la percepción de la realidad como en la respuesta ante las distintas 
situaciones laborales. Por eso, ante cualquier problema laboral no todos los trabajadores lo 
afrontan del mismo modo, ya que las características propias de cada trabajador determinan 
la magnitud y naturaleza de sus reacciones y de las consecuencias que sufrirá. 
 
Debe quedar claro que los riesgos psicosociales no son un problema individual  de 
personalidad  o que responda a circunstancias personales o familiares, sino que 
tiene su origen en las condiciones de trabajo y específicamente en las condiciones 
de trabajo derivadas del tipo de organización. (Azcuénaga, 2011, p.80). 
 
1.3 Definición de los factores psicosociales en el trabajo 
 
     Los factores psicosociales en el trabajo tienen que ver con la interacción entre el 
trabajo, su medio ambiente, la satisfacción en el trabajo y las condiciones de su 
organización, así como también por otro lado con las capacidades del trabajador, 
relacionados con sus necesidades, su cultura y su situación personal fuera del trabajo, lo 
cual a través de percepciones y experiencias, pueden influir en la salud y en el desempeño 
y satisfacción en el trabajo. 
 
El medio ambiente de trabajo, las tareas y los factores de la organización representan el 
ambiente de trabajo, lo cual está en interacción con las reacciones de los trabajadores 






     La interacción negativa entre las condiciones de trabajo y los factores humanos del 
trabajo pueden conducir a perturbaciones emocionales, problemas de salud y 
comportamiento que predisponen al trabajador a otros riegos tales como enfermedades 
mentales y físicas, así como efectos nocivos en la satisfacción y desempeño en el trabajo. 
     Por lo tanto, los factores psicosociales derivan en la interacción entre el medio ambiente 
de trabajo, la satisfacción en el trabajo y las condiciones de la organización lo cual es 
asociado con las capacidades, necesidades, expectativas del trabajador, costumbre, cultura, 
y condiciones personales fuera del trabajo, que pueden influir y repercutir en el 
rendimiento en el trabajo, la salud y la satisfacción en el trabajo. 
 
     La interacción entre los individuos y su ambiente de trabajo se determina, por una parte, 
por sus condiciones de trabajo y por otra parte, por sus capacidades y necesidades 
humanas. Los factores primordiales de esta interacción son la propia tarea, el medio 
ambiente físico y de trabajo, las prácticas administrativas y las condiciones de empleo en 
general. Los valores y limitaciones humanas que determinan el éxito de la interacción estén 
fundados en las características generales psicológicas y biológicas del individuo, así como 
en las diferencias individuales y el contexto social. Cuando las condiciones de trabajo y los 
factores humanos están en perfecto equilibrio, el trabajador crea sentimientos de confianza 
en sí mismo, incrementa la motivación, la capacidad de trabajo, la satisfacción general y 
mejora la salud. El correcto equilibrio entre las oportunidades y las exigencias del 
ambiente de trabajo y las necesidades, aptitudes y aspiraciones del individuo producirá 
reacciones positivas para el trabajador y la misma organización. Ya que si se diere una 
mala adaptación cuando sus necesidades no están satisfechas, hay demasiada exigencia, se 
menosprecia se darán respuestas inadecuadas de carácter cognoscitivo, emocional, 





     Como conclusión las respuestas que se den en una u otra situación depende en gran 
medida de las habilidades del individuo para hacer frente a las situaciones difíciles de la 
vida cotidiana y para controlar las manifestaciones precoces de las consecuencias. Por lo 
tanto cuando se da la exposición a situaciones estresantes dentro de  límites adecuados los 
individuos podrán reaccionar con éxito y mantenerse sano. 
1.4 Clasificación de los factores de riesgos psicosociales 
 
     En el ambiente de trabajo se han identificado de acuerdo a numerosos estudios, una 
serie de factores psicosociales, potencialmente negativos, los cuales vinculan factores 
físicos y otros relacionados con la organización y sistemas de trabajo y la calidad de 
relaciones humanas dentro de la empresa, mismos que como ya se ha mencionado 
anteriormente tienen que ver con la interacción del trabajador y su medio ambiente de 
trabajo. Tales factores son: 
 
• Factores relacionados con las características del puesto de trabajo. 
• Factores relacionados con la organización del trabajo. 
• Factores relacionados con las características personales.  
 
1.4.1 Factores relacionados con las características del puesto de trabajo. 
 
     Las condiciones de un puesto de trabajo varían de un lugar a otro, una u otra variación 
relativamente pequeña en cuanto a sus características pueden ejercer efectos apreciables en 
el desempeño y las actitudes del empleado. 
 
     Campos (2008) indica que las organización del trabajo tiene que ver con el contenido de 
las tareas que al final repercutirá en la calidad y seguridad en el trabajo, es así que está en 
juego la aplicación de los conocimientos y las habilidades desarrolladas frente a la 





la salud física peligra cuando el medio de trabajo deshumaniza a la persona por una 
combinación de factores que exponen a riesgos físicos y mentales. 
 
     Debido a los cambios que se han venido desarrollando en el contexto laboral, no solo en 
los cambios que se dan en las personas que desempeñan su rol laboral sino también el 
cambio en el mundo tecnológico. 
 
En fechas más recientes, con la introducción de las nuevas tecnologías máquina de 
control numérico, robotización, uso generalizado de computadores, etc., ha quedado 
superado el trabajo en cadena para transformarse en un trabajo automatizado, 
monótono y repetitivo en el que el tratamiento de la información adquiere un papel 
preponderante y los cambios se producen con demasiada rapidez. (Cortés, 2012, 
p.617) 
 
     Es así que de lo expuesto se pueden deducir que una serie de factores tiene un potencial 
motivador que tiene que ver con el trabajo en sí mismo y las posibilidades de desarrollo 
que este ofrece,  es por esto que a continuación analizaremos los tipos de factores 
psicosociales relevantes en el puesto de trabajo. 
 
Iniciativa: tiene que ver con la posibilidad que se le da al trabajador para organizar su 
trabajo regular su tiempo, determina la forma de realizarlo y corregir las anomalías que se 
presentan ya que esto constituirá un factor importante de satisfacción y desempeño laboral. 
Ritmos de trabajo: Los ritmos de trabajo repetitivo o no motivan que el trabajador este 
sometido al ritmo que la propia cadena le impone cortando sus libertades para realizar 
cualquier acción e impidiendo posibilidades de autorregulación. 
Nivel de cualificación exigido: cuanto mayor sea el nivel de cualificación exigido para 
una determinada tarea mayores serán las posibilidades de satisfacción y desarrollo de 
personalidad en el trabajador. 
Nivel de responsabilidad: está ligado a la cualificación y retribución de los puestos ya que 





responsabilidad no se complementa con el nivel de formación y cualificación del 
trabajador la posibilidad de que se produzcan errores puede ser causa del inadecuado 
desempeño. 
1.4.2 Factores relacionados con la organización del trabajo. 
 
Hay factores que contribuyen y se originan por diferentes aspectos de las condiciones y 
organización del trabajo. Es por esto que cuando se producen tiene incidencia en la salud 
de las personas a través de mecanismos psicológicos y fisiológicos, así como sociales tales 
como la precariedad en el empleo, la sensación de inseguridad, los horarios irregulares, la 
intensificación del ritmo de trabajo, la creciente complejidad de tareas, el envejecimiento 
de la población activa y el trato con las personas. 
 
Cuando las condiciones de trabajo no son las adecuadas, se favorecen a los riesgos 
psicosociales y aparecen alteraciones que podemos encuadrar en estrés laboral, síndrome 
de burnout o síndrome del trabajador quemado y acoso laboral o moobbing. 
 
Estructura de la organización: el comportamiento de las personas está condicionado por 
sus propias características y la situación en la que se encuentra. Es por esto que la 
organización debe adecuar su estructura para conseguir el máximo logro de satisfacción 
laboral. 
 
- Comunicación en el trabajo: contribuye en gran medida al logro de un adecuado 
clima de trabajo ya que el ser humano es por esencia un ser social y como tal tiene 
necesidad de comunicarse con los demás. “Al tener una comunicación sea esta 
ascendente o descendente deben ser potenciadas con el fin de evitar el aislamiento 





deficiente puede ser causa de insatisfacción, estrés o de conflictos laborales o 
personales” (Cortés, 2012, p.618). 
- Estilos de mando: en una organización el mando representa el facilitar 
información, instrucciones, asignar tareas o funciones, etc. y como tal puede 
adoptar diferentes estilos sea este autocrático, paternalista, laissez faire, 
democrático, siendo el democrático o participativo el más beneficioso debido a que 
al encontrarse los trabajadores más satisfechos contribuye a su bienestar, 
enriquecimiento de su personalidad, y por ende el aumento de productividad de la 
organización. 
- Participación en la toma de decisiones:  al mantener un estilo de liderazgo 
participativo, se lograra además de los objetivos de productividad, mayor 
información, comunicación y satisfacción de todas las personas implicadas en el 
proceso productivo debido a que si no hay participación esto podría ser un factor 
causante de ansiedad y estrés. 
 
Organización del tiempo de trabajo: representa un factor fundamental ya que viene 
condicionado por los objetivos que la empresa debe cubrir tales como: máximo 
aprovechamiento de equipos, máquinas, herramientas, adaptación a la demanda del 
mercado, disminución de los tiempos improductivos, o simplemente razones de 
productividad y competitividad. 
 
- Jornada de trabajo y descanso: al establecer las jornadas de trabajo debe tomarse 
en consideración el equilibrio físico, mental, y social del trabajado asociándolo por 
su puesto con su rendimiento, energía, y su posibilidad de recuperación, sino 





Características de la empresa: pueden influir en la calidad de vida de los trabajadores, 
por lo que siempre que sea posible se debe tomar en cuenta su actividad, localización, 
conformación, dimensión e imagen. 
 
- Actividad: la actividad de la empresa, el producto que fabrica o el tipo de servicio 
constituyen factores psicosociales que afectan al bienestar del trabajador. Siendo 
así un importante factor de satisfacción si el producto o servicio que fabrica son 
valorados positivamente por la sociedad. 
- Localización: la ubicación de la organización constituye un importante factor de 
bienestar y satisfacción que contribuye a la calidad de vida del trabajador. 
- Conformación:  el diseño del lugar de trabajo comprendiendo la disponibilidad por 
trabajador tomando en cuenta lugares para descanso, posibilidad de trabajo en 
grupo, comunicación sin ruidos ni interferencia, etc. puede contribuir a crear 
situaciones de confort, satisfacción, y bienestar, pero si el diseño es inadecuado 
puede llevar a situaciones totalmente contrarias. 
- Dimensión: el tamaño de la empresa puede originar riesgos de origen psicosocial 
ya que su dimensión tiene mucho que ver con el hecho de que exista mayor 
preocupación con los temas de prevención, estabilidad laboral, promoción, 
organización consolidada, mayores beneficios sociales mientras que las pequeñas 
presentan otras características mayor autonomía, tareas más variadas, comunicación 
más fluida y personalizada, horarios más flexibles, etc.  
- Imagen: la imagen que la sociedad tiene de una determinada empresa sea por su 
producto o servicio y los elementos que conllevan presentarlos a la misma sociedad 
repercute en los trabajadores que se tiene en la misma siendo esto una fuente de 






1.4.3 Factores relacionados con las características personales.  
 
Características personales: cada trabajador presenta características individuales que hace 
que los factores psicosociales incidan de diferentes maneras en cada persona dependiendo 
de su capacidad de tolerancia y adaptabilidad entendiendo esto de dos maneras ya que 
deben ser capaz de por una parte ser capaz de adaptar la realidad exterior de su forma de 
ser y sus necesidades y por otra modificar estas necesidades en fusión de la realidad 
exterior. 
 
- Características individuales: son los determinantes de las características de la 
propia persona y su forma de ser y reaccionar. 
- Personalidad: se puede definir como un estilo de comportamiento que permite a 
las personas reaccionar y adaptarse a las circunstancias, existiendo diversos tipos de 
teorías y de personalidad. 
- Edad: las personas más jóvenes suelen tener mayores expectativas, son ás 
exigentes y por ello están expuestos a más situaciones de estrés. Por lo contrario las 
personas mayores debido a su experiencia tienen mayor capacidad de adaptación, 
por lo que disponen de más recursos para hacer frente a situaciones de estrés. 
- Motivación: todas las personas tiene aspiraciones y necesidades que condicionan 
su conducta, constituyendo así la motivación el tipo de conducta humana 
encaminada al logro de lo que se desea. 
- Formación: al igual que las capacidades, los conocimientos adquiridos y la 
experiencia pueden constituir importante fuente de insatisfacción cuando no existe 
correspondencia entre la capacitación del trabajador y el trabajo que realiza. 
- Actitudes y aptitudes: se pueden definir como el conjunto de valores formados por 
la experiencia y vivencias sociales que condicionan la forma de reaccionar, por lo 





se han desarrollado y potenciado con la experiencia y aprendizaje que permite a la 
persona realizar una determinada actividad. Pág. 622  
1.5 Consecuencias de los factores psicosociales sobre la salud. 
 
El estrés laboral. 
     El estrés laboral es un fenómeno, cada vez más frecuente, que está aumentando en 
nuestra sociedad, fundamentalmente porque los tipos de trabajo han ido cambiando en las 
últimas décadas. “El estrés es definido como el proceso en el que las demandas 
ambiéntales comprometen o superan la capacidad adaptativa en un lugar donde se dan 
cambios biológicos o psicológicos que pueden situar a la persona en riesgo de enfermedad” 
(Solanas, 2006, p.9). Se sabe que el estrés laboral es un tema fundamental para la salud, 
puesto que, aunque el estrés haya existido siempre, es ahora cuando está teniendo máxima 
importancia debido a que, por una parte, a las altas exigencias a las que están sometidos los 
trabajadores. 
 
     McGrath (citado por Azcuénaga 2011) dice que el estrés psicosocial es un desequilibrio 
sustancial percibido entre la demanda y capacidad de respuesta del individuo bajo 
condiciones en las que el fracaso ante esta demanda posee importantes percibidas. 
 
     Los individuos experimentan el denominado estrés debido a que se da un desequilibrio 
entre las exigencias del momento y los recursos con los que cuenta para satisfacer dichas 
exigencias. También definido como un conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, 
fisiológicas y del comportamiento, al contenido del trabajo, a la organización o al entorno 
de trabajo caracterizado por excitación, angustia y sensación  de incapacidad de resolución 
de problemas (Azcuénaga, 2011).De esta definición se concluye que incluso los altos 





inconvenientes al trabajador pero de igual manera no necesariamente tienen que ser 
nocivos si se da un control adecuado en el trabajo. 
 
     Para que se produzca estrés en el individuo se requiere que este perciba que las 
demandas del entorno (estresores) superan sus capacidades para afrontarlas y además que 
la situación sea percibida como una amenaza para su estabilidad. 
 
Burnout 
     Al síndrome de trabajador quemado, también denominado (STQ) “síndrome de 
quemarse por el trabajo”. 
 
    Freudenberg (1974) utilizó por primera vez el vocablo Burnout para referirse a los 
problemas de los servicios sociales pero fue Cristina Maslach y Jackson (1981) quien lo 
dio a conocer en el ámbito de la psicología, definición que es sutilizado para referenciar el 
desgaste profesional que sufren los trabajadores debido a sus condiciones de trabajo que 
tienen fuertes demandas sociales  definieron el síndrome de STQ como una respuesta 
inadecuada a un estrés crónico caracterizado por. 
 
• El cansancio emocional se refiere a la disminución y pérdida de recursos emocionales, 
al sentimiento de estar emocionalmente agotado debido al trabajo que se realiza, y con 
la sensación de que no se tiene nada que ofrecer psicológicamente a los demás. 
• La desesperación es el desarrollo de una actitud negativa e insensible hacia las 
personas a las que trata en el trabajo. 
• La no realización personal en el trabajo es la tendencia a evaluarse a uno mismo y al 







Se debe tener en cuenta las diferencias entre el Burnout y el estrés: 
DIFERENCIAS ENTRE EL BURNOUT Y EL ESTRÉS 
BURNOUT ESTRÉS 
Se produce una falta de implicación Exceso de implicación en los problemas 
Se produce una carencia emocional Exceso de actividad emocional 
El daño emocional es el primer síntoma El primer síntoma es el daño fisiológico 
El agotamiento afecta la motivación El agotamiento se refleja como falta de 
energía física 
La depresión se traduce en pérdida de 
ideales de referencia, tristeza 
La depresión se produce como reacción a 
preservar las energías físicas  
El burnout solo tiene efectos negativos Puede tener efectos positivos cuando la 
exposición es moderada. 
 
Etapas del síndrome de burnout. 
 
Se han establecido (Edelwich y Brodsky, 1980) varias etapas por las que atraviesa el 
trabajador hasta llegar al burnout: 
 
• Etapa de entusiasmo (el trabajador experimenta su profesión como algo estimulante y 
los conflictos los interpreta como pasajeros y con solución.  El trabajador tienen 
elevadas aspiraciones y una energía desbordante) 
• Etapa de estancamiento (comienza cuando no se cumplen las expectativas del 
trabajador sobre el trabajo y los objetivos empiezan a parecer como difíciles de 
conseguir aún con esfuerzo). 
• Etapa de frustración (es el periodo  de la desilusión y de la motivación laboral, en la 





• Etapa de apatía (se produce la  resignación del trabajador ante la  imposibilidad de 
cambiar las cosas).  
• Etapa de burnout (en esta etapa el trabajador llega a la imposibilidad física y psíquica 
de seguir adelante en el  trabajo e irrumpe con fuerza la sintomatología: agotamiento 
emocional, despersonalización y baja realización personal en el trabajo).Y Cherniss 
(1980) subraya que se llega al burnout desde el estrés laboral por un proceso de 
acomodación psicológica entre un trabajador estresado y un trabajo estresante, y 
distingue entre:  
 
     Fase de estrés, que se  caracterizada por un desajuste entre demandas laborales y los 
recursos del trabajador.  
 
Fase de agotamiento, en la que llegan a producirse de forma crónica respuestas de 
preocupación, tensión, ansiedad y fatiga.  
 
Fase de agotamiento defensivo, en la que se aprecian cambios en las actitudes y en la 
conducta, como la robotización y el cinismo. 
 
a.- Consecuencias para el trabajador. 
La salud del trabajador se va deteriorando, debido a estar expuesto a determinadas 
condiciones de trabajo que no le resultan controlables; a pesar de poner en juego todos sus 
recursos personales  (NTP 705, del INSHT), produciéndose un deterioro general en lo 
cognitivo, emocional, conductual y físico. 
 
Los síntomas de Burnout pueden ser agrupados en físicos, emocionales y conductuales 





• Síntomas físicos: malestar general, cefaleas, fatiga, problemas de sueño, ulceras u otros 
desordenes gastrointestinales, hipertensión, cardiopatías, pérdida de peso, asma 
alergias, dolores musculares, (espalda y cuello). 
• Síntomas emocionales: distanciamiento afectivo como forma de autoprotección, 
aburrimiento, incapacidad para concentrase, desorientación, frustración, recelos, 
impaciencia, irritabilidad, ansiedad, vivencias de baja realización personal, y 
autoestima, sentimientos depresivos. Predomina el agotamiento emocional, lo que lleva 
a deseos de abandonar el trabajo e incluso a ideas suicidas. 
• Síntomas conductuales: conducta ¨ausente¨ en la relación con los demás, 
superficialidad en el trato, absentismo laboral, abuso de drogas legales e ilegales, 
cambios bruscos de humor, incapacidad para vivir de forma relajada, aumenta la 
conducta hiperactiva y agresiva, aislamiento, negación, irritabilidad, atención selectiva, 
apatía suspicacia. 
 
b.- Consecuencias  para la organización. 
 
     Los síntomas del Burnout tienen también consecuencias laborales negativas que afectan 
a la organización y al ambiente de trabajo y se manifiestan en un progresivo deterioro de la 
comunicación y de las relaciones interpersonales (indiferencia o frialdad); disminuye la 
productividad y la calidad del trabajo y, por tanto, el rendimiento, que afecta a los servicios 
que se prestan (Uribe, 2011). Surgen sentimientos que abarcan desde la identificación a la 
desesperación frente al trabajo; se da un alto absentismo, con una mayor desmotivación, 
aumentan los deseos de dejar ese trabajo por otra ocupación con un creciente nivel de 
desmoralización y se puede llegar o a una reconversión por parte del afectado profesional o 





Si la organización no favorece el necesario ajuste entre las necesidades de los trabajadores 
y los fines de la institución, se produce una pérdida de la calidad de los servicios como 




     Acoso laboral es un tipo de estrés prolongado y deliberado maltrato que recibe un 
trabajador por jefes, o bien por otro u otros compañeros o subordinados. Que tiene como 
objetivo causar daño a uno  o varios trabajadores, con acciones hostiles (Cortés, 2012). Lo 
cual está contra el derecho fundamental de todo ser humano a la dignidad y a la integridad 
tanto física como psicológica. 
 
Debemos diferenciar con claridad las conductas de acoso de aquellos conflictos, 
discusiones, discrepancias, que surgen de cuestiones relativas a los procedimientos de 
trabajo y diferencias de opinión, aficiones, etc. que suponen comportamientos molestos, 
pero no acoso laboral. 
 
Los trabajadores que sufren acoso psicológico en su trabajo reciben un tipo de violencia 
psicológica reiterada o maltrato en el ámbito de su trabajo por parte de:  
 
• Sus superiores (acoso descendente). Se evidencia en un trabajador de nivel jerárquico 
inferior es atacado por uno o varios trabajadores que ocupan posiciones superiores en 
el organigrama de la empresa. 
• Compañeros (acoso horizontal). Si un trabajador acosado por uno o varios compañeros 
que ocupan su mismo nivel jerárquico.   
• Subordinados (acoso ascendente). Se produce cuando un superior es víctima del 





del agrado de los trabajadores, o en algunas otras ocasiones como reacción frente a un 
jefe autoritario, o parcial en sus decisiones. Es el tipo de acoso laboral menos frecuente 
     De forma sistemática y repetida durante un periodo que puede oscilar entre varios 
meses e incluso años. Lo que pretende el acosador es intimidar, amedrentar o perturbar su 



























LA EVALUACIÓN AL  DESEMPEÑO LABORAL 
 
2.1 Introducción a la evaluación al desempeño 
 
     Este es un proceso por el cual los gerentes,  directores, alinean el desempeño de talento 
humano con las mestas de la organización. 
 
     En un adecuado proceso de ED se aplica medidas de desempeño y ofrece 
retroalimentación al personal sobre su labor. Dessler, Alfredo & Juárez (2009)  aseguran 
que desde el punto de vista estratégico y de ventaja competitiva es importante integrar el 
desempeño del personal a las metas del desempeño de la organización. Un colaborador que 
se maneja de una manera contraria a la consecución de las metas organizacionales es 
incongruente con la supervisión a mediano y largo plazo lo que desembocara en la 
obtención de utilidades, crecimiento, eficiencia, eficacia y valor agregado. 
 
     Es responsabilidad de los gerentes el crear, implementar, supervisar y modificar las 
medidas de desempeño. Sin embargo, se debe tomar en cuenta que no todas las medidas 
pueden ser elaboradas con facilidad. 
 
     La medición de los resultados tangibles, como en máquinas, automóviles, televisores 
puede hacerse con exactitud. En cambio, es difícil hacer la medición de servicios o de 
resultados intangibles producidos.  
 
     Para tomar en cuenta  en muchas organizaciones coexisten dos sistemas de evaluación: 
formal e informal. En el sistema informal del supervisor, gerente o jefe meditan en el 
trabajo de sus colaboradores, llegando a influenciar en esto los procesos,  políticas de la 






     En cambio la evaluación formal del desempeño es un sistema que establece una 
organización para examinar de manera periódica y sistemática el trabajo de los 
colaboradores. 
 
2.2 Concepto de la evaluación al desempeño 
 
     La evaluación del talento humano es un proceso por el cual se puede determinar y 
comunicar a los trabajadores la forma en la que están desempeñando su trabajo y, en 
principio, a elaborar planes de mejora. La evaluación del desempeño representa el proceso 
mediante el cual las organizaciones garantizan que los empleados trabajen hacia el logro de 
las metas e incluso que desarrollen habilidades, y obtengan retribuciones por su trabajo 
(Dessler, 2009). Por lo que la evaluación del desempeño significa medir el desempeño 
actual o anterior de un trabajador en relación con los estándares de desempeño. 
 
2.3 Características de la evaluación al desempeño 
 
• Contribuir al cumplimiento de los objetivos del empleado en su vinculación con la 
organización y proporcionar una evaluación sobre el cumplimiento de los mismos y 
de las funciones del diseño del puesto. 
• Permitir mediciones del rendimiento del trabajador y de su potencial laboral. 
• Valorar periódicamente la importancia y trascendencia de los aportes y resultados 
de cada trabajador y de la organización, analizando en conjunto las acciones 
correctivas necesarias para su propio beneficio y el de la organización. 
• Estimar el rendimiento del evaluado y determinar con precisión los beneficios 
efectivos para el evaluado y la organización. 






• Establecer estrategias de mejoramiento continuo, cuando el candidato obtiene un 
resultado inadecuado. 
•  Justificar la acción salarial recomendada 
• Buscar una oportunidad de carácter motivacional para que el supervisor reexamine 
el desempeño del subordinado y fomenta la discusión acerca de la necesidad de 
supervisión, con este fin el supervisor programa planes y objetivos para mejorar el 
desempeño del subordinado a fin de desarrollarlo y motivarlo. 
2.3.1 Importancia de la evaluación al desempeño  
 
     Toda persona debe recibir retroalimentación respecto de su desempeño, para saber 
cómo marcha en el trabajo. Sin esta retroalimentación, las perronas caminan a siegas. La 
organización también debe saber cómo se desempeñan loa empleados en las actividades, 
para tener una idea de sus potencialidades. Así las personas y la organización deben 
conocer su desempeño. Las principales razones para que las organizaciones se preocupen 
por evaluar el desempeño de sus empleados son: 
 
• Proporciona un juicio sistemático para fundamentar aumentos salariales, promociones, 
transferencias y, en ciertas ocasiones, despido de empleados. 
• Permite comunicar a los empleados cómo marchan en el trabajo, que deben cambiar en 
el comportamiento, en las actitudes, las habilidades o los conocimientos. 
• Posibilita que los subordinados conozcan lo que el jefe piensa de ellos. La evaluación 
es utilizada por los gerentes como base para guiar y aconsejar a los subordinados 
respecto de su desempeño. 
• Tener en cuenta las  necesidades de capacitación  
• Identificar a las  personas clave  
• Conocer las  inquietudes del evaluado  





• Informar a las personas sobre su desempeño e involucrarlas en los objetivos de la 
organización (retroalimentación) 
• Crear la oportunidad para que Jefes y empleados analicen como se están haciendo las 
cosas. 
• Tomar decisiones sobre salarios y promociones. 
 
     La importancia de la evaluación del desempeño radica en  que permitirá determinar de 
forma objetiva, como ha cumplido el evaluado los objetivos siendo este un proceso 
evolutivo en el cual se van corrigiendo deficiencias poco a poco, y el empleado puede 
mejorar su desempeño sí conoce lo que de él se espera, puede ver los resultados para los 
cuales ha intervenido, las responsabilidades y funciones del puesto de trabajo, 
contribuyendo a satisfacer las necesidades de la entidad, lo que constituirá la mejor forma 
de lograr el aumento de la productividad, calidad, desempeño y rendimiento del trabajador, 
a más de servir de control,  para conceder ascensos, premios, incentivos, detectar los 
mejores elementos y recompensarlos, en el caso de personas de poca eficiencia entrenarlos 
mejor, jugando esta detección un papel vital en el desarrollo y crecimiento de la 
organización. 
 
La evaluación del desempeño no es un fin en sí mismo, sino un instrumento, un medio, una 
herramienta para mejorar los resultados del talento humano de la empresa.  
 
2.3.2 Objetivos de la evaluación al desempeño  
 
     La evaluación del desempeño no puede limitarse a un simple juicio superficial y 
unilateral del supervisor o evaluador respecto del desempeño del colaborador por lo que es 
necesario analizar profundamente, localizar las causas y establecer perspectivas de 





     Al aplicar un sistema de Evaluación del Desempeño se establece como objetivo: 
proporcionar una descripción exacta y confiable de la manera en que el empleado lleva a 
cabo el puesto. Los sistemas de evaluación deben estar directamente relacionados con el 
puesto.  
 
Motivación: Promueve la iniciativa, despierta ese sentimiento de responsabilidad para 
consigo y la organización. Finalmente estimula los esfuerzos por desempeñarse mejor. 
Planeación de Recursos Humanos y de empleo: Ofrece la información necesaria para 
elaborar un inventario de habilidades y la planeación de RRHH. 
Comunicaciones: Es la Base fundamental para que exista un dialogo entre el supervisor y 
el colaborador en los asuntos inherentes al trabajo, ya que a través de un dialogo y correcta 
retroalimentación ambas partes se conocen mejor. 
Respeto de la ley: Es una herramienta legal de defensa en los ascensos, transferencias, 
premios y despidos. 
 
     De todas las relaciones que pueden existir entre la evaluación del desempeño y otras 
actividades de Administración de Recursos Humanos, ninguna es tan importante como la 
que existe entre la evaluación, la igualdad y oportunidad de empleo, especialmente en el 
tema de ascensos y despidos. 
 
     Si las evaluaciones no son consideradas como justas y las decisiones que se toman 
sobre la base de la misma no son las adecuadas, surgirán conflictos y desequilibrio intenso. 
Ya que una meta de la evaluación es que los trabajadores la consideren significativa, útil, 
honesta, y justa. Para alcanzar ese objetivo básico, mejor los resultados de las personas y 
de la empresa, la evaluación de desempeño trata de alcanzar diversos intermedios, siempre 





2.4 Beneficios de la evaluación al desempeño 
 
     La evaluación de desempeño debe proporcionar beneficios a la organización y a las 
personas; en consecuencia, se debe tener en cuenta las siguientes líneas básicas ya que 
cuando un programa de evaluación del desempeño está bien planeado coordinado y 
desarrollado, proporciona beneficios a corto, mediano y largo plazo. En general los 
principales beneficiarios son el empleado o subordinado, el gerente, la organización y la 
comunidad.   
 
• La evaluación debe abarcar no sólo el desempeño en el cargo ocupado, sino también el 
alcance de metas y objetivos. Desempeño y objetivos deben ser temas inseparables de 
la evaluación de desempeño. 
• La evaluación debe hacer énfasis en el individuo que ocupa el cargo y no en la 
impresión respecto de los hábitos personales observados en el trabajo. La evaluación se 
debe concentrar en un análisis objetivo del desempeño y no en la apreciación subjetiva 
de hábitos personales. Empeño y desempeño son cosas distintas. 
• La evaluación debe ser aceptada por ambas partes: evaluador y evaluado. Ambos deben 
estar de acurdo en que la evaluación debe traer algún beneficio para la organización y 
para el empleado. 
• La evaluación de desempeño se debe utilizar para mejorar la productividad del 
individuo en la organización, equipándolo mejor para producir con eficacia y 
eficiencia. 
 
Beneficios para el jefe. 
• Evaluar mejor el desempeño y el comportamiento de los colaboradores, con base en las 
variables y los factores de evaluación y, sobre todo, contando con un sistema de 





• Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el estándar de desempeño de 
sus subordinados. 
• Permite la comunicación con los subordinados para que comprendan la mecánica de la 
evaluación como un sistema objetivo, y que mediante ese sistema pueda conocer cuál 
es su desempeño. 
 
Beneficios para el subordinado.  
• Conocer las reglas de juego, es decir los aspectos de comportamiento y de desempeño 
que más valora la empresa en sus colaboradores. 
• Conocer cuáles son las expectativas de su jefe acerca de su desempeño,  sus fortalezas 
y debilidades, según la evaluación del jefe. 
• Saber que disposiciones o medidas toma el jefe para mejorar su desempeño teniendo en 
cuenta programas de entrenamiento, capacitación, etc., y las que el propio subordinado 
deberá tomar por su cuenta como auto corrección, mayor esmero, atención al trabajo, 
cursos por su propia cuenta. 
 
Beneficios para la organización. 
• Puede evaluar su potencial humano a corto y largo plazo y definir la contribución de 
cada empleado. 
• Puede identificar los empleados que necesitan actualización o perfeccionamiento en 
determinadas áreas, y seleccionar a los empleados que tienen condiciones para 
ascender o ser transferido. 
• Puede dar mayor dinámica a las políticas de recursos humanos, ofreciendo 
oportunidades a los empleados no solo de ascensos, sino de progreso y de desarrollo 






RRHH-WEB.  www.rrhh-com/evaluacióndepuesto.html. La evaluación del desempeño en 
la administración de recursos humanos. Acceso: 05/31/2013 
 
2.5 Criterios y políticas de la evaluación del desempeño  
 
     Las dimensiones del desempeño sobre las que se evalúa a un colaborador se denominan 
criterios de evaluación. Uno de los problemas que generalmente se encuentran en las 
evaluaciones del desempeño es que los evaluadores se enfocan mucho más en la valoración 
de la personalidad del trabajador antes que en su propio desempeño.  Para decir que una 
evaluación tiene un criterio adecuado, debe tener las siguientes características. 
 
• Con fiabilidad: Una medida del desempeño debe ser constante, por ejemplo el 
acuerdo entre evaluadores de una medida de desempeño. Es decir que si varios 
evaluadores observan al mismo trabajador, deberán llegar a conclusiones 
semejantes sobre la calidad de su producción. 
• Pertinencia: Una medida del desempeño debe relacionarse con la producción del 
colaborador de la manera más lógica posible. 
• Sensibilidad: Un criterio correcto debe diferenciar entre colaboradores buenos y 
malos. Es decir que el criterio debe reflejar en su medida la diferencia de 
desempeño entre los colaboradores de alto y bajo desempeño. 
• Factibilidad: El criterio debe ser medible y la recopilación de datos debe ser 
eficiente no estorbosa. 












2.6 Quien, Cuando y Con Qué Frecuencia se Evalúa 
 
     En la mayoría de organizaciones la evaluación se realiza una vez por año. Por otra parte 
otra porción lo hace dos veces por año y una parte menor lo realiza trimestralmente. 
 
     En el primer caso las empresas que realizan las evaluaciones de manera anual tienen 
dos opciones respecto de cuando realizarlas, la alternativa consiste en evaluar a todos los 
colaboradores en una fecha fija.  
 
     Sin embargo, esto puede no ser buena idea desde un punto de vista administrativo, 
puesto que requiere demasiado tiempo por parte de los evaluadores para realizar las 
entrevistas de evaluación y completar la evaluación todo al mismo tiempo. Lo que puede 
orillar a no despachar el trabajo de manera rápida.  
 
     Adicionalmente, es posible que no se relacione con el ciclo normal de las tareas del 
empleado; este factor dificulta a la autoridad evaluar eficientemente. 
 
     Lo más lógico resultaría programar la evaluación finalizando el ciclo de tareas. 
Enfocándose esto en el giro del negocio de la empresa, por ejemplo el personal de una 
institución financiera específicamente el área comercial marca, en lo que se refiere al 
monitoreo de la colocación y recuperación de créditos cada fin de mes.  
 
Cuando se da el caso de no tener un ciclo definido de fechas, una forma de fijarlas puede 
ser estableciendo metas. Las mismas se establecen de forma que el evaluador y el evaluado 
tienen un acuerdo acerca del ciclo, el cual termina con una evaluación del desempeño del 









2.6.1 Quien debe evaluar el desempeño 
 
Maristany (2007), nos dice: 
 
La evaluación más natural es la realizada por el supervisor o jefe inmediato que ha 
trabajado con la persona evaluada durante un tiempo considerable. De existir más 
de un supervisor, todos ellos deben volcar su opinión en el proceso de evaluación. 
La retroalimentación debe ser realizada en línea directa por el inmediato superior 
con la asistencia del experto de RRHH. 
 
Jaime, MARISTANY. (2007). Administración de Recursos Humanos. México: Ed. 
Pearson Educación. Segunda edición. P. 376.  
 
     Se debe tomar en consideración que la evaluación del desempeño es una actividad que 
requiere el trabajo y la colaboración de los especialistas de RRHH y los jefes inmediatos 
son los encargados de realizar la evaluación; sin embargo existen otras posibilidades que 
también se deben considerar. Ivancevich (2006) nos da la siguiente clasificación:  
 
Calificación de una comisión de supervisores los supervisores elegidos son los que 
tiene más contacto con el evaluado. Este método tienen la ventaja de que compensa 
los perjuicios y subjetividades de un supervisor y añade más datos a la  evaluación, 
en particular si sigue un formato de junta. 
Evaluación de los compañeros: Este sistema de evaluación, los colegas deben 
conocer el nivel del desempeño de la persona evaluada. Para que este sistema 
funcione es preferible que los evaluadores confíen unos en otros y no estén en 
competencias de aumentos de salario o ascensos. Este método es muy útil cuando 
las tareas del trabajo requieren un contacto frecuente con los compañeros. 
Calificación de los subordinados: Este sistema se usa más con los aspectos de 
desarrollo de evaluación del desempeño que otros métodos. Es decir que es menos 





obtenida es usada con fines administrativos (aumento de salarios, ascensos) que si 
se hace con la idea de desarrollo.  
John, IVANCEVICH. (2006). Op. Cit. Pp. 266-267. 
 
     Calificación de alguien ajeno al contexto laboral inmediato: consiste en que el 
evaluador especializado no pertenezca al entorno laboral, como el especialista de RRHH. 
Este método es particularmente caro, así que solo se utiliza para cargos excepcionalmente 
importantes. Solo es aplicable a todo el personal si hubiera que responder a acusaciones de 
prejuicios. 
 
Fuente: Mondy, R. Wayne y  Noe, Robert. Administración De Recursos Humanos. 
Editorial Prentice-Hall 9ª Edición, México. 2005. Pág.: 254 y 255. 
 
2.7 Evaluación de 360° 
 
      La  evaluación denominada 360° se empezó a utilizar principalmente para evaluar las 
competencias de los ejecutivos de alto nivel. A medida que se fue utilizando  rompió el  
paradigma de que "el jefe es la única persona que puede evaluar las competencias de sus 
subordinados" pues ahora también se toma en cuenta la opinión de otras personas que le 
conocen y lo ven actuar, como sus pares, sus subordinados, sus clientes internos 
(Chiavenato, 2000). La expresión proviene de cubrir los 360° que simbólicamente 
representan todas las vinculaciones relevantes de una persona con su ambiente laboral es 
decir es una apreciación sistemática del desempeño  de cada persona, en función de las 
actividades que cumple, de las metas y resultados que debe alcanzar y su potencial de 
desarrollo, es un proceso que sirve para estimar el valor; la excelencia  y las cualidades de 






     La evaluación de desempeño es un excelente medio a través del cual se pueden localizar 
problemas de supervisión y gerencia, de integración de personas a la organización, de 
adecuación de la persona al cargo, de posibles desacuerdos, en consecuencia, establecer los 
medios y programas para eliminar o neutralizar tales problemas.  
 
El desempeño de un puesto de trabajo cambia de persona a persona, debido a que 
este influye en las habilidades, motivación trabajo en grupo, capacitación del 
trabajador, supervisión, factores situacionales de cada persona; así como la 
percepción que se tenga del papel que se desempeña; dado que la habilidad refleja 
las capacidades interpersonales y de conocimiento del puesto de trabajo. (Dessler, 
2009, p.339) 
 
     En el fondo, la evaluación de desempeño constituye un poderoso medio para resolver 
problemas de desempeño y mejorar la calidad del trabajo y la calidad de vida en las 
organizaciones. 
 
     360° es un instrumento utilizado de forma grupal, o si se quiere con tendencia global 
pero no tiene relación con la disciplina ni con el despido. En cambio, esa es una mala 
forma de hacer evaluación del desempeño. La Evaluación de desempeño es  un 
instrumento que:  
 
1. Está diseñado y sirve para analizar las características del evaluado y permite 
determinar aspectos de la remuneración y el desarrollo de la carrera de cada 
persona. 
2. Es claramente jerárquico. La evaluación del desempeño influye directamente en la 
estabilidad laboral de la persona, y es forma de dar aviso acerca de las dificultades 
que se pudieran tener y abre la posibilidad de corregirlas. 
3. Ayuda a la relación entre supervisor y supervisado y deja constancia de ambos y de 





sobre algún problema que se presente. Lo que debe procurar es la mejora de los 
estilos de conducción y que las intervenciones de RRHH sean útiles y en menor 
número cada vez como un indicador de un buen manejo general de conflictos. 
4. Cuando un jefe se reúne con el supervisado y diez personas más, lo único que se 
logra es aumentar el conflicto. La variedad de opiniones no ayuda a establecer una 
relación entre ambos. Si la tendencia es negativa y el jefe tiene un buen concepto 
del supervisado, es tan perjudicial como si sucediera el caso contrario, en ambos 
casos el jefe, al ver amenazada su autoridad, reaccionaria de una manera diferente 
que cuando tratan la posibilidad de llevar una relación cotidiana durante la 
evaluación. 
5. Lo importante es que se deben trabajar sobre los estilos de conducción y sobre la 
disminución de conflictos. Las organizaciones nunca dejarán de ser jerárquicas, el 
tema es como se las está manejando, y definitivamente las cosas no se las maneja 
mejor tapando los problemas, sino poniéndolos en evidencia y trabajando en ellos. 
6. Usar el 360° es pretender que un grupo de personas son las que definen el futuro 
concreto de un evaluado. El grupo tiene gran influencia en ese futuro, pero no 
actúan de forma directa como efectivamente lo hacen los supervisores del evaluado. 
Es decir lo que se pretende con el 360° es quitar el poder de los supervisores como 
los únicos con potestad para influir sobre el futuro dentro de la empresa de un 
trabajador. Sin embargo esto debe manejarse con extremo cuidado puesto que el 
grupo también puede ser catalogado como autoritario. 
 
Que niveles se evalúan? 
     El sistema 360° es de uso universal. Es decir que puede ser utilizado en todo tipo de 





personas con potencial. Lo más importante es que se respetan las condiciones que se 
requieren.  
Quien evalúa: 
La evaluación la realizan: 
Los supervisores  
Los subordinados 
El evaluado 
Los laterales o pares 
 
Es decir todos aquellos que de alguna manera están relacionados con el trabajo del 
evaluado. 
 
Es recomendable que los evaluados no sean demasiados ni tampoco los evaluadores. 
 
Por tanto de ser personal muy numeroso. Se debe organizar los grupos de tal amanera que 
no obstaculicen el normalmente desenvolvimiento de la organización. 
 
Por otra parte tomando en cuenta el entorno en el que el evaluado se desenvuelve, debería 
tener no menos de 6 a 11 evaluadores que son los números que se encuentran dentro de la 
realidad de cualquier empresa. 
 
Sea que la empresa u organización tenga 200 o 1000 personas el criterio para elegir a los 
evaluadores debe ser el mismo, pueden ser elegidos por. 
 
Recursos Humanos 
El mismo evaluado 
El evaluado y su jefe  





     Pero lo más recomendable es que el evaluado sea quien escoja a sus evaluadores con el 
conocimiento previo de su jefe. La razón de esto es que, si el evaluado cree que el sistema 
es confidencial y está orientado a recoger la mayor cantidad de información para 
canalizarla a favor de su desarrollo, tendera a escoger como evaluadores a las personas que 
generalmente son más críticas con él. 
 
     El conocimiento previo del jefe es para evitar excesos de cualquiera de los dos lados, y 
en todo caso RRHH es siempre una alternativa a la que se puede recurrir en caso de que no 
exista acuerdo. 
 
     Es lógico que, cualquiera que sea el criterio adoptado para elegir a los evaluadores, sea 
conocido por todos los participantes y, además, sea aplicado a todos por igual. 
 
     La clave de la evaluación es la transparencia, una comunicación clara que abra el 
camino de la transparencia. 
 
La comunicación debe cubrir puntos como:  
• ¿Por qué lo hace la organización?} 
• ¿Cuál es el proyecto? 
• ¿Cómo encaja en lo que hoy hace la organización? 
• ¿Quiénes van a participar? 
• ¿Cómo se desarrollan las competencias? 
• ¿Quiénes están involucrados? 
 
      Luego de esta comunicación, necesariamente debe seguir las reuniones de 
entrenamiento. Los temas que se deben tratar durante atas reuniones deberán ser:  
• ¿Qué es un 360°? 





• ¿Por qué me importa como evaluado y como evaluador? 
• ¿Cómo se debe hacer? 
• ¿Cómo se debe puntuar? 
• ¿Cuál es el tiempo que tengo para hacerlo? 
• ¿Cómo sé que el proceso es equitativo? 
Como se evalúa: 
 
     En primer lugar se deben entregar los formularios a cada evaluador en sobres cerrados, 
y de la misma manera tiene un tiempo prudencial para entregar los datos al procesador. 
     El procesamiento de los datos debe ser realizado en un período corto, cabe recalcar que 
esto dependerá de la cantidad de datos que deban ser procesados, sin embargo este tiempo 
no deberá exceder la semana. 
 
     Si el tiempo entre el envió de datos y la entrega de los mismos es de un mes, las 
personas involucradas dentro del proceso pierden contacto con el mismo y el 
involucramiento con los objetivos institucionales se debilita o desaparece. 
 
     El procesamiento de los datos se los debe realizar a partir de que se ha recibido todos 
los formularios del grupo, persona o serie. En caso de faltar la evaluación del jefe o la 
propia del evaluado, el procesador debe dirigirse a los directamente involucrados, y de esta 
manera se guarda la confidencialidad. Entren el momento en que el procesador obtiene los 
formularios y el momento en que entrega la información al consultor, debería transcurrir 












Parámetros de calificación   
En este punto hay que ser particularmente explicito con los criterios que se utilizarán para 
la calificación. No tiene importancia cuales indicadores utilicen, lo importante es que estén 
relacionados con la organización y su realidad. 
 
     Es frecuente que las escalas de puntuación estén de 0 a 10, esta escala hace referencia a 
modelos del tipo utilizados en los primeros años de vida. Por ejemplo: 
 
• 0-2 Muy deficiente 
• 3-4 Insuficiente 
• 5-6 Regular 
• 7-8 Bueno 
• 9-10 Muy Bueno 
 
     Se puede usar esta escala u otra similar. En el medio que estos criterios sean habituales 
para las personas que trabajan en la organización y se encuentran inmersos en el proceso. 
De esta manera se obtendrán datos más homogéneos y menos dispersos, no sólo 
estadísticamente, sino también a la diferencia, que es más difícil de detectar, entre lo que se 












TEORÍA MOTIVACIONAL DE FREDERICK HERZBERG 
Frederick Herzber fue conocido como “el padre del enriquecimiento del trabajo” y además 
como el precursor de la teoría de la motivación e higiene ya que formuló la teoría de la 
motivación-higiene, en base a sus investigaciones realizadas con ingenieros y contadores. 
Los resultados obtenidos indico que existen dos grupos de factores; uno de ellos engloba 
aquellos estrechamente relacionados con la satisfacción, mientras que el otro grupo 
engloba los factores relacionados con la satisfacción. 
Unas deficientes condiciones de trabajo, una mala administración de la empresa y 
un erróneo estilo de dirección, determinarán normalmente insatisfacción en el 
trabajo. Una buena política, administración, modo de dirección o condiciones de 
trabajo, no determinan por sí mismo satisfacción. Contrariamente, el 
reconocimiento, logro, trabajo interesante, responsabilidad y promoción determinan 
satisfacción en el trabajo. (Castillo, 2005; 43)
Por lo tanto el saber llevar un estilo de motivación en la organización garantizara el 
adecuado desarrollo de los objetivos a más de mantener un personal adecuadamente 
motivado. 
La teoría de Herzberg no es solamente una teoría de la persona y su motivación, 
sino que introduce también los factores ambientales del trabajo: toda motivación 
extrínseca, es decir, la referente a las condiciones externas, solo provienen de la no 
satisfacción, en cambio, todo lo referente al contenido y significado del trabajo 
produce el estado de satisfacción. (Castillo, 2005; 44). 
Factores motivadores y de higiene 
Motivadores De higiene 
• Logro
• Reconocimiento














3.1 Factores de primer nivel  
 
     Estos factores a los que Herzberg denomino motivadores “están directamente 
relacionados con la naturaleza y el contenido del trabajo”, y son los que provocan 
motivación y satisfacción en el trabajo. Dentro de este grupo se encuentran factores como: 
logro, reconocimiento, trabajo, crecimiento y responsabilidad. 
 
     Logro.- Esta necesidad “incluye el cumplimiento satisfactorio de un proyecto, la 
resolución de los problemas y la evidencia visual de los resultados del trabajo” 
 
     Los empleados motivados por la necesidad de logro se caracterizan por: tener control 
sobre el trabajo, asumir riesgos, recibir retroalimentación inmediata. 
 
     La organización debe procurar que existan objetivos razonables y significativos, con la 
finalidad de animar a que las personas establezcan sus propios objetivos, fomentar la 
competencia leal y crear planes de incentivos. 
 
     Reconocimiento.- se refiere al sentimiento de prestigio, a la obtención de una imagen 
positiva ante otras personas. 
 
     Los trabajadores se sentirán motivados cuando reciban felicitaciones de palabra o por 
escrito, al recibir recompensas y cuando exista reconocimiento a la familia   
 
     El trabajo en si.- en palabras de Chiavenato, “el trabajo representa la acción humana o 
física ejercida sobre los materiales y las materias primas para convertirlos en productos 
terminados o servicios prestados” Al referirse al factor de trabajo en si se hace referencia al 





     Es de vital importancia que se estimule la participación en el proceso de la toma de 
decisiones, la realización de proyectos especiales, el mejoramiento del contenido del 
trabajo, el asegurar variedad y el paso por varios puestos de trabajo. 
 
     Crecimiento.- Se refiere a la realización del potencial técnico, profesional y personal. 
     La formación en el trabajo, el asesoramiento y la promoción son factores que ayudarán 
a que el trabajador se sienta motivado. 
 
     Responsabilidad.- el control que tiene el empleado sobre su trabajo, inclusive la 
capacidad de desempeñarlo sin supervisión. 
 
     Los trabajadores deben tener la oportunidad de hacer las veces del supervisor, la 
libertad de ser parte de las reuniones y poder ejercer mayor autoridad. 
 
3.2 Factores de segundo nivel  
 
     Los factores de segundo nivel, también conocido como factores de higiene, a diferencia 
de los motivadores, están relacionados con el contexto del trabajo y con todos los factores 
externos al trabajador. Dentro de este grupo de factores encontramos: salarios, tipo de 
supervisión, relaciones interpersonales, políticas de la empresa, administración de la 
empresa, condiciones de trabajo y la seguridad. 
 
     Salario.- el factor que ha tenido mayor controversia en el campo investigativo es el del 
salario ya que es un factor de higiene que provoca insatisfacción ene l individuo cuando no 
lo tiene como recompensa. Muchas veces se considera que el individuo trabaja únicamente 






     Supervisión.- Al hablar de supervisión se hace referencia a la fusión de dirección, es 
decir, al proceso de influir sobre los individuos para lograr que contribuyan al 
cumplimiento de las metas de la organización. 
 
     Algunas de las cualidades más buscadas por los supervisores de personal: energía y 
buena salud, potencial para el liderazgo, empatía, conocimiento del trabajo, iniciativa, 
autocontrol en situaciones de presión, dedicación y confiablidad, actitud positiva. 
 
     Relaciones interpersonales.- constituyen un papel importante para el individuo dentro 
de la organización. Es cierto que la calidad de las relaciones interpersonales en si no bastan 
para incrementar el desempeño; sin embargo, las relaciones interpersonales pueden 
contribuir tanto para bien o para mal en el desempeño y productividad de la organización. 
     Políticas.- Son lineamentos generales para la toma de decisiones, explican y dirigen a 
los empleados sobre las actividades permitidas para lograr las metas y objetivos de la 
organización. Al ser lineamientos se entiende que estas deben ser flexibles, ya que de lo 
contrario, serían reglas. Por esta razón, la política debe ser considerada como un medio 
para estimular la libertad e iniciativa de los individuos. 
 
     Condiciones de trabajo.- Al ser el trabajo la actividad en la que la persona se desarrolla 
la mayor parte del tiempo, es deber de la organización el preocuparse para que el ambienté 
físico que rodea al empleado este en óptimas condiciones. Al hablar de condiciones 
ambientales de trabajo, se hace referencia a todos los factores externos del puesto de 
trabajo y que pueden ocasionar malestar, peligro e insatisfacción en el trabajo cuando no se 












     “Los riesgos psicosociales inciden directamente en el desempeño laboral de los 
trabajadores de la Administración Central de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 




     Los factores psicosociales consisten en la interacción entre el trabajo, su medio 
ambiente, la satisfacción en el trabajo y las condiciones que se dan día a día en la 
organización, lo cual lleva a una relación directa con las características de los individuos 
tales como sus capacidades, necesidades, cultura, y su situación personal fuera del trabajo, 
todo lo cual a través de percepciones y experiencias, pueden influir en la salud y en el 




     El desempeño laboral es medido a través  de la evaluación del desempeño evalúa el 
cumplimiento de las metas  alineadas a objetivos estratégicos de cada puesto de trabajo, 
dicha evaluación consiste en la evaluación de las competencias, actividades y 
conocimientos. 
 
Por lo cual la evaluación de desempeño es un procedimiento estructurado y sistemático 
para medir, evaluar e influir sobre los atributos, conocimientos, habilidades, 
comportamientos y resultados relacionados con el trabajo de las personas con el fin de 
descubrir en qué medida éstos han sido productivos es decir los resultados alcanzados y si 





del desempeño es el desarrollo personal y profesional de los empleados, la mejora del 
desempeño y una mejor gestión de los subsistemas de recursos humanos.  
     Con la evaluación del desempeño se puede hacer una comparación del desempeño de un 
grupo homogéneo, es decir una comparación del desempeño entre diferentes funcionarios a 
nivel ocupacional en particular, con la finalidad de identificar funcionarios manejando 
criterios de con desempeño optimo, promedio y en desarrollo, y darle un tratamiento en 









-Síndrome de burnout  
-Moobing 
-Acoso sexual  
-Muy Inadecuado  
-Inadecuado  
-Adecuado 









INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
-DESEMPEÑO 
LABORAL 
-Nivel de desempeño  
-A (Optimo) 
-B (Promedio) 











Tipo de investigación 
 
El tipo de investigación que se realizo es correlacional ya que las variables ya descritas 
están en constante cambio ya que si los factores psicosociales se presentan con mayor 
frecuencia en la interrelación de los individuos el nivel de desempeño laboral no será el 
adecuado. 
 
Diseño de la investigación 
 
La investigación realizada es No experimental, ya que las variables planteadas para realizar 
la misma no son manipuladas de ninguna manera debido a que dentro del contexto de la 
investigación los factores psicosociales aparecen de acuerdo al ambiente laboral de la 
organización y el desempeño laboral viene a ser la respuesta de una cultura organizacional 
ya cimentada. 
 
Población y Muestra. 
 
La investigación se realizó con 96 personas del género masculino y femenino que 
contemplan cada una de las áreas Administrativa, Comercial y Gerencia de la 
Administración Central ubicada al sur de Quito.  
 
Técnicas e instrumentos 
Para la detección de riesgos psicosociales se utilizó Cuestionario de factores de riesgo 
psicosocial – identificación de situaciones de riesgo de Lahera y Góngora (Test de 
Navarra) 
 
Para determinar el desempeño laboral  del personal de la Administración Central  de la  
“Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre” Ltda. Sistema Campers modulo 






Análisis de validez y confiabilidad 
 
     Test de Navarra: Cuestionario factores de riesgo psicosociales-identificación en el 
ambiente laboral. Elaborado por Matilde Lahera Martín y Juan José Góngora. Instituto 
Navarra de Salud Laboral. Elaborado por el Gobierno de Navarra elaborado para el 
alumnado y para el profesorado con el objetivo de obtener una visión global respecto a los 
factores de riesgo de tipo psicosocial. 
 
     El “Cuestionario factores de riesgo psicosociales-identificación en el ambiente laboral” 
de Matilde Lahera Martín y Juan José Góngora consta de 30 items, el cual fue utilizado y 
validado por los técnicos de servicio de Seguridad e Higiene en el Trabajo y Formación del 
Instituto Navarra de Salud Laboral del Gobierno de Navarra. 
 
Por otro lado se utilizó el sistema interno COMPERS, módulo de Evaluación de 360° para 
evaluación  al desempeño. 
 
     Evaluación al desempeño 360°: En cuento a la evaluación al desempeño interno se 
utilizó el formulario que fue desarrollado por la Dirección de Talento Humano de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. el cual se usa desde el año 2010. 
El objetivo es que los responsables de la evaluación del personal cuenten con una 
herramienta sencilla pero eficaz que les permita diseñar y ejecutar la evaluación por  
competencias de cualquier cargo en la Cooperativa. 
 
     Recolección de datos: Los datos de la presente investigación fueron tomados de la 
Administración Central de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. de 
acuerdo a las siguientes características: Con el personal con el que se trabajó se detectó que 
está predispuesto a los factores de riesgo psicosocial, ya que al unísono manifestaban un 





investigación mediante la aplicación del Cuestionario Factores de riesgo psicosociales-
identificación en el ambiente laboral obteniendo resultados en los cuales se evidencio que 
el personal estaba siendo afectado por los factores de riesgo psicosocial, y por medio de la 
comparación de los resultados obtenidos en la evaluación del desempeño se obtuvo un 

























RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Presentación (tablas y gráficos) 
 
DATOS GENERALES 
Tabla 1 Personal de la Administración Central de la Cooperativa de Ahorro y crédito 
“29 de Octubre” Ltda. 
Áreas  N° de empleados Porcentaje 
Gerencia General 11 12% 
Subgerencia Administrativa 57 59% 
Subgerencia Comercial 28 29% 
Total  96 100% 
 
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda.  
Responsable: Erika Loachamín. 
Gráfico No.  1 Representación porcentual del personal  que labora en la 
Administración Central de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre 
Ltda.”. 
 
Interpretación.- De acuerdo a los porcentajes obtenidos, las áreas que conforman la 
Administración Central se distribuyen de la siguiente manera, la Subgerencia 
Administrativa con el 59%, la Subgerencia Comercial con el 29% y Gerencia General con 













RESULTADOS DEL TEST DE NAVARRA 
RIESGOS PSICOSOCIALES 
Tabla 2 Primer factor evaluado participación, implicación, responsabilidad. 
 
Gráfico No.  2 Representación porcentual del factor participación,  implicación, 
responsabilidad 
 
Fuente: Test de Navarra 
Responsable: Erika Loachamín. 
Interpretación.- La mayoría de investigados tienen un criterio negativo respecto al factor 
de participación implicación y responsabilidad, con  44 % muy inadecuado y 32% 
inadecuado, los directivos deben generar estrategias para mejorar  el desarrollo cada uno de 
los aspectos evaluados en dicho factor lo que permitirá mejorar la gestión y contribuirá a la 













Muy Adecuado 1 0 1 2 2%
Adecuado 13 4 4 21 22%
Inadecuado 16 13 2 31 32%
Muy Inadecuado 27 11 4 42 44%




















Fuente: Test de Navarra 
Responsable: Erika Loachamín. 
 
Interpretación.- Del factor formación, información, comunicación la mayor parte de 
evaluados consideran que el ambiente psicosocial con el 32%  inadecuado y 50% muy 
inadecuado, lo que implica que el flujo de la información no es oportuno afectando la 












Muy Adecuado 2 0 1 3 3%
Adecuado 7 7 0 14 15%
Inadecuado 19 8 4 31 32%
Muy Inadecuado 29 13 6 48 50%
















Gráfico No. 4 Representación porcentual del factor gestión del tiempo. 
 
 
Fuente: Test de Navarra 
Responsable: Erika Loachamín. 
 
Interpretación.- El criterio de los evaluados en cuanto a este factor es del 32% inadecuado 
y 53%  muy inadecuado, es decir las actividades y objetivos que se plantean en cada una de 
las áreas no se están ejecutando oportunamente lo que implica que la administración del 














Muy Adecuado 2 1 1 4 4%
Adecuado 6 1 3 10 10%
Inadecuado 23 5 3 31 32%
Muy Inadecuado 26 21 4 51 53%
















Gráfico No. 5 Representación porcentual del factor cohesión de grupo. 
 
 
Fuente: Test de Navarra 
Responsable: Erika Loachamín. 
 
Interpretación.- En el factor cohesión de grupo, la mayoría de los evaluados calificaron a 
este factor con un criterio de inadecuado del 32% y muy inadecuado con el 44%, es decir 
que los empleados no se sientan parte de los distintos grupos de trabajo por lo tanto no 
existe la atracción suficiente para fomentar relaciones interpersonales lo que afecta en la 













Muy Adecuado 1 3 1 5 5%
Adecuado 14 3 1 18 19%
Inadecuado 20 9 2 31 32%
Muy Inadecuado 22 13 7 42 44%



















Muy Adecuado 3 3% 
Adecuado  12 13% 
Inadecuado 29 30% 
Muy Inadecuado 52 54% 
TOTAL 96 100% 
 
Gráfico No.  6 Representación porcentual de los resultados globales de la evaluación 
de los factores psicosociales. 
 
 
Fuente: Test de Navarra 
Responsable: Erika Loachamín. 
 
Interpretación.- En los resultados generales obtenidos a través del test de Navarra, 
aplicado se puede constatar que el criterio de la mayoría de  los evaluados en cuanto al 
ambiente psicosocial de trabajo es inadecuado con el 30% inadecuado y 54% muy 
inadecuado por lo que es necesaria la atención inmediata del staff de directores, ya que si 
no se toman acciones se tendrá implicaciones en la gestión que cada una de las áreas 
realiza, debido a que la integración de cada uno de los factores evaluados representa un 













RESULTADOS DE EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 360° 
Tabla 7 Resultados de la Evaluación al Desempeño de la Subgerencia Administrativa 
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. 
 
Cooperativa de Ahorro y Crédito "29 de Octubre" Ltda. 
Administración Central 
Subgerencia Administrativa 
N° Nivel Optimo  Nivel Promedio Nivel en Desarrollo Promedio de Evaluación 
1 - 55% - 
48% 
2 - 50% - 
3 - - 33% 
4 - - 39% 
5 - - 44% 
6 - - 45% 
7 - - 40% 
8 - - 34% 
9 - - 28% 
10 - - 29% 
11 - - 43% 
12 - - 40% 
13 - - 45% 
14 - - 35% 
15 - 51% - 
16 - 68% - 
17 - 59% - 
18 - - 42% 
19 - - 42% 
20 - - 33% 
21 - 60% - 
22 - - 41% 
23 - - 40% 
24 - - 32% 
25 - 60% - 
26 - - 45% 
27 - - 39% 
28 - - 44% 
29 - - 48% 
30 - 81% - 
31 - 87% - 
32 - - 49% 
33 - 61% - 
34 - - 39% 
35 - - 31% 
36 - - 35% 
37 - - 30% 
38 - - 30% 
39 - - 41% 
40 - - 44% 
41 - - 46% 
42 - - 23% 
43 - 58% - 
44 - 53% - 
45 - 58% - 
46 - - 49% 
47 - - 30% 
48 - - 48% 
49 - 66% - 
50 - 68% - 
51 93% - - 
52 - - 36% 
53 92% - - 
54 - 61% - 
55 - - 43% 
56 - 51% - 
57 - - 43% 
Total de empleados en el área 2 17 38 57 





Gráfico No.  7 Representación porcentual de los resultados de la Evaluación al 
Desempeño de la Subgerencia Administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“29 de Octubre” Ltda. 
 
 
Fuente: Cuestionario de Evaluación del Desempeño 
Responsable: Erika Loachamín. 
Interpretación.-  De la evaluación aplicada a 57 empleados se obtuvo los siguientes 
niveles de desempeño, 67% en desarrollo, 30%  promedio y 2% optimo, es decir que los 
aspectos evaluados deben tener un seguimiento clave de los indicadores para la 
consecución de objetivos propuestos en todo nivel, ya que al hablar de subgerencia 
Administrativa esto se traslada a los procesos de apoyo, que a nivel de Cooperativa están 
encargados de gestionar los recursos tangibles e intangibles es decir dan el soporte 


















Tabla 8 Resultados de la Evaluación al Desempeño de la Subgerencia Comercial de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. 
 
Cooperativa de Ahorro y Crédito "29 de Octubre" Ltda. 
Administración Central 
Subgerencia Comercial  








1 - 53% - 
46% 
2 - - 38% 
3 - 56% - 
4 - - 45% 
5 - - 40% 
6 - 61% - 
7 - - 44% 
8 - - 36% 
9 - 62% - 
10 - - 45% 
11 - 53% - 
12 - - 48% 
13 - - 32% 
14 - - 37% 
15 - - 43% 
16 - - 49% 
17 - - 37% 
18 - - 39% 
19 - - 32% 
20 - 53% - 
21 - - 33% 
22 - 50% - 
23 90% - - 
24 - 61% - 
25 - - 33% 
26 - - 44% 
27 - - 46% 
28 - - 30% 
 
Total de empleados en el 
área 
 










Gráfico No.  8 Representación porcentual de los resultados de la Evaluación del 
Desempeño de la Subgerencia Comercial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 
de Octubre” Ltda. 
 
 
Fuente: Cuestionario de Evaluación del Desempeño  
Responsable: Erika Loachamín. 
Interpretación.- La evaluación al desempeño aplicada a 28 empleados de la Subgerencia 
Comercial se obtuvo que el 68%  nivel en desarrollo, 29% nivel promedio el 3% nivel 
óptimo al tener una mayoría de evaluados con niveles inadecuado de desempeño, da la 
pauta para implementar mejoras en los procesos operativos  ya que las personas inmersas 
en este grupo de evaluados son quienes potencializan el giro del negocio y el brindarles 

















Tabla 9 Resultados de la Evaluación al Desempeño de la Gerencia General de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. 
Cooperativa de Ahorro y Crédito "29 de Octubre" Ltda. 
Gerencia General 
N° Nivel Optimo  Nivel Promedio Nivel en Desarrollo Total de empleados 
1 - 54% - 
49% 
2 - 65% - 
3 - 60% - 
4 - - 44% 
5 - - 48% 
6 - - 41% 
7 - - 39% 
8 - - 40% 
9 - - 49% 
10 - - 46% 
11 91% - - 
Total de 
empleados 
en el área 
1 3 7 11 
Porcentaje 9% 27% 64% 100% 
 
Gráfico No. 9 Representación porcentual de los resultados de la Evaluación al 
Desempeño de la Gerencia General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de 
Octubre” Ltda. 
 
Fuente: Cuestionario de Evaluación del Desempeño 
Responsable: Erika Loachamín. 
 
Interpretación.- De la evaluación aplicada a 11 personas, se obtuvo el siguiente nivel de 
desempeño el 64% en desarrollo, el 27% promedio y el 9% óptimo, por lo que al ser esta 
un área que está relacionada con procesos de dirección, políticas, estrategias, debe mejorar 
su nivel de desempeño lo que se reflejara en la armonía los procesos operativos y de 











La Administración Central de la Cooperativa “29 de Octubre” está conformada por cada 
una de las áreas mencionadas anteriormente, los criterios de la Evaluación al desempeño 
están categorizados en la tabla que se presenta a continuación, con la que se realizó el 
cálculo del promedio de cada una de las áreas sobre el 100%. 
 
CATEGORIZACIÓN DE RESULTADOS DE LA 
EVALUCIÓN DEL DESEMPEÑO 
A= Nivel Optimo 90 – 100 
B= Nivel Promedio  80 – 50 



















Tabla 10 Promedios de Evaluación al Desempeño sobre el 100% 
 











evaluación sobre el 
100% 
Gerencia General 11 49% En desarrollo 34% 
Subgerencia 
Administrativa 57 48% En desarrollo 34% 
Subgerencia Comercial 28 46% En desarrollo 32% 
Total  96 48% En desarrollo 100% 
 
Fuente: Cuestionario de Evaluación del Desempeño 
Responsable: Erika Loachamín. 
Gráfico No. 10 Promedio de Evaluación del Desempeño por competencias sobre el 
100% 
 
Fuente: Cuestionario de Evaluación del Desempeño  
Responsable: Erika Loachamín. 
Interpretación.- De acuerdo a la categorización de la Evaluación al desempeño se obtuvo 
un promedio del 48% es decir un nivel de desempeño en desarrollo, esto implica que los 











uno de los cargos, por lo que se deberá tomar  acciones para la mejora el nivel de 
desempeño.  
Análisis y discusión de resultados 
 
Comprobación de hipótesis  
 
Hipótesis de investigación. 
Hi = “Los riesgos psicosociales inciden directamente en el desempeño laboral de los 
trabajadores” 
Hipótesis nula. 
Ho = Los riesgos psicosociales no inciden directamente en el desempeño laboral de los 
trabajadores.  
Selección del nivel de significado. 
Se trabaja con el 5% de error admitido en investigaciones de tipo correlacional 
psicológicas 
Criterio. 
Si el valor de Chi-cuadrado calculado Hi <=12,5916 y >= -12,5916 se acepta la Hipótesis 
de investigación y se rechaza la Hipótesis nula. 




Fuente: Investigación “Detección riesgos psicosociales y su influencia en el desempeño 
laboral en el personal de la  Administración Central  de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“29 de Octubre” Ltda.” año 2012. Responsable: Erika Loachamín. 
Muy adecuado Adecuado Inadecuado Muy Inadecuado
Optimo 0 1 0 3 4
Promedio 3 3 7 15 28
En desarrollo 0 8 22 34 64
3 12 29 52 96








Fuente: Investigación “Detección riesgos psicosociales y su influencia en el desempeño 
laboral en el personal de la  Administración Central  de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 




chi-cuadrado teórico = 12,5 
Decisión 
Como el valor chi-cuadrado calculado es de 8,96se aprueba la Hipótesis de investigación 
que dice “Los riesgos psicosociales inciden directamente en el desempeño laboral de 
los trabajadores” misma que queda comprobada y verificada. 
 
Como el valor de  Chi-cuadrado es 8.96 que se encuentra DENTRO de  la zona de 
aceptación valores 2cχ - 12.5916  y 
2
cχ  ≥  12.5916  se acepta la hipótesis de 
investigación Hi, que dice “Los riesgos psicosociales inciden directamente en el 







Optimo Muy adecuado 0 0,13 0,13
Promedio Muy adecuado 3 0,88 5,16
En desarrollo Muy adecuado 0 2,00 0,00
Optimo Adecuado 1 0,50 0,50
Promedio Adecuado 3 3,50 0,07
En desarrollo Adecuado 8 8,00 0,00
Optimo Inadecuado 0 1,21 1,21
Promedio Inadecuado 7 8,46 0,25
En desarrollo Inadecuado 22 19,33 0,00
Optimo muy inadecuado 4 2,17 1,55
Promedio muy inadecuado 14 15,17 0,09














1. Del estudio realizado el ambiente  psicosocial es muy negativo,  por lo que los factores 
de riesgo psicosociales, repercuten directamente en el desempeño laboral del personal. 
2. Los resultados obtenidos mediante el cuestionario factores de riesgo psicosociales 
identificación en el ambiente laboral los evaluados presentan mayor inclinación a los  
criterios de evaluación adecuado e inadecuado.     
3. De los resultados obtenidos por medio de la evaluación al desempeño se identificó que 
el personal que conforma cada una de las áreas de la Administración Central tienen un 
desempeño categorizado como Nivel promedio. 
4. Es necesario recalcar que una evaluación sin objetivos claros se transforma en un factor 
de motivación inadecuada para el personal y contribuye a la inestabilidad y bajo 
rendimiento, sin contar que la información obtenida resulta inútil para la toma de 
decisiones. 
5. En la comparación que se realiza entre los factores psicosociales y la evaluación del 
desempeño claramente se puede evidenciar de manera directa los resultados inciden el 
uno sobre el otro. 
6. Los resultados de la evaluación al desempeño no se han podido mejorar debido a que 
no ha sido factible concluir correctamente el proceso de evaluación al desempeño ya 
que únicamente se inicia con el proceso de difusión, evaluación y no con 
retroalimentación de resultados. 
7. Pese a que los resultados de las evaluaciones aplicadas han sido negativos siempre 
existió la apertura para el desarrollo del estudio ya que en base a este los directivos 








1. Es indispensable que la institución establezca estrategias para controlar y minimizar los 
factores de riesgo psicosociales, que se encuentran en nivel negativo, porque están 
influyendo en el desempeño de los funcionarios y la productividad de la empresa. 
2. Basado en los resultados obtenidos es de suma importancia que se realicen 
evaluaciones que se enfoquen de manera más específica en el ambiente psicosocial  
3. La Cooperativa debe considerar las evaluaciones como un sistema crucial que permita 
trabajar sobre motivación, desarrollo y productividad a nivel de todo el Talento 
Humano.  
4. Los directivos de la empresa deben brindar apoyo para la aplicación de las 
investigaciones de este tipo.  
5. Capacitar a los evaluadores y evaluado sobre cómo se desarrolla e implementa la 
evaluación al desempeño con la finalidad de que puedan disponer de estándares claros 
de desenvolvimiento esperado y establecer objetivamente compensaciones psicológicas 
o económicas. 
6. El sistema de Evaluación debe ser trabajado de una manera clara, garantizando la 
discreción de los datos proporcionados, dando una retroalimentación objetiva, oportuna 
e implementado programas de desarrollo.  
7. Todo cambio realizado o actividad aplicada en base a los resultados se debe tener un 
registro documentado, con el fin de evaluar los progresos obtenidos a raíz del presente 
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Anexo A. Plan de Investigación 
 
1. TITULO  
Detección riesgos psicosociales y su influencia en el desempeño laboral en el personal 
de la  Administración Central  de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de 
Octubre” Ltda. 
2. JUSTIFICATIVO 
La   investigación está orientada en dar a conocer y describir  la importancia de la 
detección de los  riesgos psicosociales  y sobre todo  ahondar en la influencia que los 
mismos tienen sobre el desempeño laboral y las situaciones que se desencadenan debido a 
la relación del uno sobre el otro afectando a cada uno de los individuos que laboran en la 
Administración Central así como su influencia directa e indirecta en los objetivos 
organizacionales y en el servicio que se ofrece a la comunidad. De  manera general, el 
desempeño laboral  viene a representar y  reflejar la productividad de una organización y 
sobre todo el prestigio que la misma  adquiere al brindar un servicio por lo que es de suma 
importancia que el desempeño laboral a nivel institucional sea óptimo. 
 Actualmente, la población con la que se realizara la investigación no cuenta con un 
precedente de identificación de riesgos psicosociales, y aún más como su existencia afecta 
en el desempeño laboral y desarrollo a nivel organizacional, al mencionar estos aspectos en 
el ámbito laboral si bien se conoce sobre la existencia de dichos riesgos no se ha tenido una 
adecuada intervención frente a los mismo. 
3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
3.1 Formulación del problema 
Los riesgos psicosociales  presentes  en los trabajadores de la Administración Central de la 
COAC “29 de Octubre.” Ltda. Han afectado de una manera negativa en el desempeño 
laboral en el trabajo. 
3.2. Preguntas 
¿Los riesgos psicosociales influyen en el desempeño laboral? 
• ¿Los riesgos psicosociales influyen en el desempeño laboral? 





• ¿Cómo fortalecer la prevención de los riesgos psicosociales en la Administración 
Central de la COAC “29 de Octubre.” Ltda.  
 
4. Objetivos  
4. 1 Objetivo general  
• Identificar los factores de los riesgos psicosociales y su influencia en el  
Desempeño del personal en la Administración Central de la COAC “29 de 
Octubre.” Ltda.  
4. 2 Objetivos específicos 
• Evaluar cuáles son los riesgos psicosociales a los que están expuestos los 
trabajadores. 
• Proponer estrategias para la prevención de los riesgos psicosociales  
• Evaluación de los niveles de desempeño laboral de los trabajadores de la COAC 
“29 de Octubre.” Ltda.  
 
5. Delimitación espacio temporal 
La identificación de los factores psicosociales dentro de la Administración Central ubicada 
en Quito en la Cañaris Oe6-140 y Av. Mariscal Sucre se realizara durante el año lectivo del 
2011 - 2012.  
 
6. MARCO TEÒRICO 
6.1 Posicionamiento teórico  
Para la presente investigación me enfocare en la teoría de Chiavenato, Idalberto ya desde el 
punto de vista del autor la evaluación al desempeño es un hecho cotidiano tanto en nuestra 
vida,  como en la organización, la misma es tomada en cuenta desde el momento de la 
vinculación del personal  y  evalúa en términos de costo beneficio,  al medir las 
potencialidades del individuo logrando  que la aplique dependiendo de sus competencias.  
Ya que las organizaciones siempre evalúan a los empleados este es un medio que permite 
localizar fortalezas y debilidades.  
Puesto que mi análisis se basa en el desempeño laboral  de los trabajadores  dentro de los 






Seguridad Industrial: Es una disciplina que establece normas preventivas con  el fin de 
evitar Accidentes y Enfermedades Ocupacionales-Profesionales, causados por los 
diferentes tipos de agentes. 
Salud Ocupacional: Es una actividad multidisciplinaria que promueve y protege la salud 
de los trabajadores .Esta disciplina busca controlar los accidentes y las enfermedades 
mediante la reducción de condición de riesgo. 
Riesgos Psicosociales Los factores de riesgo psicosocial en el trabajo hacen referencia a 
las condiciones que se encuentran presentes en una situación laboral y que están 
directamente relacionadas con las condiciones ambientales (agentes físicos, químicos y 
biológicos), con la organización, con los procedimientos y métodos de trabajo, con las 
relaciones entre los trabajadores, con el contenido del trabajo y con la realización de las 
tareas, y que pueden afectar a través de mecanismos psicológicos y fisiológicos, tanto a la 
salud del trabajador como al desempeño de su labor . 
Desempeño Laboral: Describe el grado en el que los individuos que conforman una 
organización trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes. El desempeño de las 
personas se evalúa mediante factores previamente definidos y valorados, los cuales se 
presentan a continuación: Factores actitudinales: disciplina, actitud cooperativa, iniciativa, 
responsabilidad, habilidad de seguridad, discreción, presentación personal, interés, 
creatividad, capacidad de realización y Factores operativos: conocimiento del trabajo, 
calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo. 
 
7. Plan analítico: 
CAPÍTULO I FACTORES DE RIESGOS PSICOSOCIALES 
 
1.1  Introducción a los factores de riesgo psicosociales 
1.2  Factores de riesgos psicosociales 
1.3  Definición de los factores psicosociales en el trabajo  
1.4  Clasificación de los factores psicosociales en el trabajo 
1.4.1. Factores relacionados con las características del puesto de trabajo 
1.4.2. Factores relacionados con la organización del trabajo 
14.3. Factores relacionados con las características personales  







CAPITULO II  LA EVALUACIÓN AL DESEMPEÑO LABORAL 
2.1 Introducción a la evaluación al desempeño 
2.2 Concepto de la evaluación al desempeño 
2.3 Características de la evaluación al desempeño 
2.3.1. Importancia de la evaluación al desempeño 
2.3.2. Objetivos de la evaluación al desempeño 
2.4 Beneficios de la evaluación al desempeño 
2.5 Criterios y políticas de la evaluación al desempeño 
2.6 Quien, Cuando y Con qué frecuencia se evalúa 
2.61. Quien evalúa el desempeño  
2.7 Evaluación de 360° 
 
CAPITULO II TEORIA MOTIVACIONAL DE FREDERICK HERZBERG 
 3.1 Factores de primer nivel 
 3.2 Factores de segundo nivel  
 
 8. Referencias bibliográficas del Marco Teórico 
• Chiavenato Idalberto. (2002). Gestión del Talento Humano.(2da Edición). 
Editorial: MacGraw Hill  
• Seguridad E higiene en el trabajo autor JOSE DIAZ SANTOS   
• Seguridad y Salud Industrial  autor RAY ASHSAL  
 
9. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÒN 
Nos enfocaremos a una  investigación  MIXTA ya que nos permite medir e interpretar las 
variables dentro del proceso de investigación. 
 
10. TIPO DE INVESTIGACION  
El tipo de estudio en la investigación será CORRELACIONAL, ya que realizaremos un 
diagnóstico Del desempeño laboral que se presenta atreves de los riesgos sociales, cuyo 
resultados de análisis se regirán en la solución de los problemas existentes.  
 
10.1 FORMULACIÒN DE HIPOTESIS 
.1 Planteamiento de la hipótesis  
 
11. HIPÓTESIS PRINCIPAL HP: Los riesgos psicosociales inciden directamente en el 



























































8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN: 
8.1. Diseño Mixto 
El diseño que utilizaremos para nuestra muestra de investigación es el cuantitativo (no 
experimental), ya que la información que obtendremos se le realizara en un contexto 
natural 
9. DESCRIPCIÒN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÒGICO 
9.1 Población y muestra 
9.1.1. Características de la población o muestra 
La población  está conformada por el personal que labora en  la Administración Central de 
la Cooperativa de Ahorro y crédito “29 de Octubre” Ltda. Quito  Trabajare con 98 
individuos. 
 
9.1.2. Tamaño de la muestra  
No hay muestra  se trabajara con la totalidad del personal de la Administración Central de 







10. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
    10.1 Métodos  
- Método deductivo: En el método deductivo el científico utiliza la lógica y una 
información general para formular una solución pasible a un problema dado. Luego 
comprueba esa solución en barias situaciones típicas. Se lo utilizara en todo el 
proceso de la investigación ya que nos ayudara a dar solución del problema de la 
investigación. 
 
- Método inductivo: Es un método científico que obtiene conclusiones generales a 
partir de premisas particulares. Este método aplicaremos al final de los resultados 
de la evaluación para verificar el nivel de la solución de la investigación. 
 
- Método estadístico: Recopilar, elaborar, interpretar datos numéricos por medio de 
la búsqueda de los mismos. Este método se utilizara para elaborar cuadros y 
gráficos estadísticos  en la cual nos permite identificar gráficamente los resultados 
de la investigación. 
 
- Método comparativo: Procedimiento de la comparación sistemática de casos de 
análisis que en su mayoría se aplica con fines de generalización empírica y de la 
verificación de hipótesis. Con la información obtenida, realizaremos una 
comparación con varias alternativas para generar  programas acorde  a las 
necesidades de la unidad Conducciones Occidentales. 
 
- Método correlacional Consiste en la búsqueda de algún tipo de relación entre dos o 
más variables, y en qué medida la variación de una de las variables afecta a la otra, 
sin llegar a conocer cuál de ellas puede ser causa o efecto. Con este método  
conoceremos los fenómenos que no son susceptibles  esta  información que se 
recoja sobre las variables involucradas en la relación comprobará o no esa relación, 
en cuando a su magnitud, dirección y naturaleza de la investigación. 
 
    10.2 Técnicas  
 
Observación: Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenómeno, hecho o 





elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el investigador para 
obtener el mayor número de datos. Gran parte del acervo de conocimientos que constituye 
la ciencia ha sido lograda mediante la observación. Esta técnica aplicaremos al observar las 
necesidades  en el  trabajador y además de la insatisfacción laboral. 
 
Entrevista: Es una técnica para obtener datos que consisten en un diálogo entre dos 
personas: El entrevistador "investigador" y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener 
información de parte de este. 
 
Utilizaremos esta técnica para reunir información y tener un diálogo directo con el 
trabajador. 
 
Test: Es una técnica derivada de la entrevista y la encuesta tiene como objeto lograr 
información sobre rasgos definidos de la personalidad, la conducta o determinados 
comportamientos y características individuales o colectivas de la persona (inteligencia, 
interés, actitudes, aptitudes, rendimiento, memoria, manipulación, etc.). 
 
Para esta investigación utilizaremos los siguientes instrumentos. 
 
1. Evaluación al desempeño por competencias (360º): pretende dar a los empleados una 
perspectiva de su desempeño lomas adecuada posible al obtener aportes desde todos los 
ángulos: jefes subordinados, clientes internos etc. el propósito de la evaluación al 
desempeño es darle al empleado la retroalimentación necesaria para tomar las medidas 
necesarias para mejorar su desempeño su comportamiento o ambos. 
 
2 NAVARRA:Cuestionario factores de riesgo psicosociales-identificación en el 
ambiente laboral. Elaborado por Matilde Lahera Martín y Juan José Góngora. Instituto 
Navarra de Salud Laboral. Elaborado por el Gobierno de Navarra elaborado para el 
alumnado y para el profesorado con el objetivo de obtener una visión global respecto a 
los factores de riesgo de tipo psicosocial. 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
Fase 1. Preparación de instrumentos de medición. 
Fase 2. Diagnóstico de riesgos psicosociales.  
Fase 3. Evaluación al desempeño.  





Fase 5. Elaboración de informa 
 
12. PLAN DE ANALISIS DE RESULTADOS  
     Se aportara no solo con la detección de riesgos psicosociales enfocados en el 
desempeño laboral si no también   con la  ejecución de un plan de acción contribuyendo 
para que la Cooperativaobtenga un marco de referencia en la evaluación del ambiente 
psicosocial y la influencia que el mismo tiene en cada uno de los ámbitos de la misma, por 
lo cual   se cuenta con el total   apoyo de la Dirección de Talento Humano de la institución 
financiera COAC “29 DE OCTUBRE” LTADA. 
 
13. RESPONSABLES  
• Alumno – Investigador:   Erika Fernanda Loachamín Játiva 
• Supervisor de Investigación:  Dr. Luis Sarabia  
 
14. RECURSOS 
14.1.  Humanos 
• Investigador: Erika Loachamín 
• Tutor:Sub. Of Augusto MaruriRosero 
• Supervisor:Dr. Luis Sarabia 
• Muestra: Personal que labora en la Administración Central COAC “29 de 





• Suministros de oficina 
 
1.4.3 Económicos 
1.4.4 Tecnológicos  
• Computadora  
• Impresora 
• Proyector 









                 Actividades 
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Anexo B. Glosario técnico 
 
A 
Absentismo: Costumbre de abandonar funciones y deberes propios de un puesto de trabajo 
incumpliendo las condiciones establecidas en el contrato de trabajo   
Autocrático: Persona que da órdenes y así mismo, dirige de la manera en que solo él tiene 
el poder y autoridad para dar y tomar decisiones. 
B 
Burnout: es un padecimiento que a grandes rasgos consistirá en la presencia de una 
respuesta prolongada de estrés en el organismo ante los factores estresantes emocionales e 
interpersonales que se presentan en el trabajo. 
C 
Cefaleas: hace referencia a los dolores y molestias localizados en cualquier parte de la 
cabeza. 
Cohesión de grupo: acción y efecto de reunirse o adherirse al patrón de la estructura de un 
grupo, incluye aspectos como solidaridad, atracción ética, clima o sentido de comunidad, y 
relaciones que emergen entre los miembros del grupo. 
D 
Despersonalización: resulta de altos niveles de ansiedad, lo que genera, privación de 
sueño, estrés, falta de concentración o cuesta más esfuerzo del habitual concentrarse. 
Deshumaniza: define un proceso mediante el cual una persona o grupo de personas 
pierden o son despojadas de sus características humanas ya que este término está 









Extrínsecos: aparece cuando lo que atrae al individuo no es la acción que se realiza en sí, 
sino lo que se recibe a cambio de la actividad realizada.  Por ejemplo una situación social, 
dinero, o cualquier otra forma de recompensa. 
ED: evaluación al desempeño. 
I 
Intrínsecos: cuando el individuo realiza una actividad por el simple placer de realizarla sin 
que alguien de manera obvia le de algún incentivo externo. Un hobby es un ejemplo típico, 
así como la sensación de placer, la auto superación o la sensación de éxito. 
INSHT: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (Gobierno de España) 
L 
Laissez faire: expresión francesa (dejar hacer) un líder que deja hacer ejerce poco control 
en sus colaboradores, su rol es pasivo y no se involucra en las tareas que realiza el grupo. 
Esta actitud inspira libertad de acción y capacidad de creatividad en las personas pero 
también puede generar falta de motivación y un sentimiento de deriva en ellos.  
M 
Moobing: es la acción de un hostigador u hostigadores conducen a producir miedo, terror, 
despreció o desánimo en el trabajador afectado hacia su trabajo, como efecto o la 
enfermedad que produce en el trabajador. 
N 
NTP: Notas Técnicas de prevención. (Gobierno de España) 
P 
Paradigma: la forma de visualizar e interpretar los múltiples conceptos, esquemas o 
modelos del comportamiento en todas las etapas de la humanidad en lo psicológico y 





empresas, integradas e influenciadas por lo económico, intelectual, tecnológico, científico, 
cultural, artístico, y religioso que al ser aplicados pueden sufrir modificaciones o 
evoluciones según las situaciones para el beneficio de todos.   
S 
Subjetividad: es la propiedad de las percepciones, argumentos y lenguajes basados en el 
punto de vista del sujeto, y por tanto influidos por intereses y deseos particulares del 
mismo. 




















































































































































Anexo D. Formulario de Evaluación al Desempeño 360° 
 
 
PERIODO AREA NIVEL CARGO














SUMA REQ. SUMA PROM. PORCENTAJE
0 0 0%









SUMA REQ. SUMA PROM. PORCENTAJE
0 0 0%
Peso Puntuación alcanzada sobre 100%













CONOCIMIENTOS RELACIONADAS A ACTIVIDADES ESENCIALES 20%
COMPETENCIAS DE CARGO 60%
Actividades
Conocimientos
Total Adecuación al Perfil de la Posición




FORMULARIO DE EVALUACIÓN AL DESEMPEÑO 360°
(Reporte para Recursos Humanos)
98 
 
